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摘要 : [目的 /意义 ] 旨 在 探索 我 国 智慧 城市 APP 发 展现 状 及 存在 的 问题 ,对 改善 智慧 城市 服务 、 推 动 智慧 城 
市 技术 方案 落地 、 提 升 智慧 城市 APP 用 户 体 验 具有 重要 借鉴 意义 和 实践 指导 价值 。[ 方 法 /过 程 ] 收 集 全 国 140 个 
城市 333 个 智慧 APP 的 相关 数据 ,结合 定量 与 定性 研究 方法 进行 分 析 。 首 先 ,利用 SPSS 统计 分 析 APP 的 区 域 分 
布 及 评分 ;其 次 ,结合 内 容 分 析 法 对 APP 的 功能 描述 及 15 754 条 用 户 评论 进行 定性 分 析 , 归 纳 APP 的 类 别 栏目 及 
用 户 反 馈 ;最 后 ,结合 现状 讨论 智慧 城市 APP 的 未 来 发 展 路 径 。[ 结果 / 结论] 梳理 我 国 智慧 城市 APP 的 区 域 分 布 、 
类 型 功能 .评分 及 用 户 评论 。 当 前 ,我 国 智 慧 城市 APP 分 布 存在 显著 的 区 域 差异 ,按照 功能 可 划分 为 智慧 交通 、 智 
起 医疗、 智慧 生活 三 大 类 ,整体 评分 不 高 ,存在 技术 缺陷 服务 质量 差 、 信 息 不 准确 无 法 满足 用 户 需求 等 6 大 问题 。 
三 关键 词 : 各 慧 城市 ”移动 APP 用 户 评论 用 户 体验 ”系统 入 
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智慧 城市 的 目标 是 利用 物 联网 、 云 计算 、 大 数据 、 SA 
移动 应 用 等 新 一 代 信 息 通 信 技 术 , 实 现 城市 物理 空间 
的 范 键 信息 实时 感知 ` 动 态 监 测 ` 深 度 分 析 、 全 面 整 合 爱 [加 二 | Ba 
和 乱 化 配置 ”。 其 中 ,作为 智慧 城市 整体 技术 方案 加 人 EE 


服务 提供 方 


的 核心 部 分 之 一 ,智慧 城市 APP 是 连接 城市 基础 设施 
资源 公共 服务 部 门 及 市 民 的 重要 桥梁 ,如 图 1 所 示 。 
更 里 体 而 言 ,加 装 在 物理 基础 设施 上 的 物 联网 技术 设 
备 C 如 无 线 传感器 .GPS .GIS ,探测 仪 .高 清 摄像 头等 ) 
能 对 城市 中 的 各 种 关键 数据 进行 实时 感知 与 监测 。 这 
些 物 联网 数据 将 被 实时 传输 到 云端 后 台数 据 库 ,并 与 城 
管 政务、 交通 ,社区 能 源 、 医 疗 等 不 同 领域 的 公共 服务 图 1 智慧 城市 生态 系统 
部 门 所 提供 的 数据 进行 汇总 ,处 理 及 分 析 。 最 后 通过 
APP 将 各 类 信息 及 数据 整合 结果 传递 给 市 民 , 让 市 民 能 
足 不 出 户 就 享受 到 城市 生态 系统 中 政府 .社区 、 物 业 \ 交 
通 、 能 源 及 医疗 部 门 所 带 来 的 移动 式 便捷 服务 。 

移动 互联 网 的 普及 冲击 了 城市 管理 的 变革 ,移动 
互联 网 下 兴起 的 手机 APP 具有 开发 简易 、 成 本 低 、 下 
载 便 捷 .功能 集成 性 强 等 特点 ” ,因此 在 解决 城市 交通 
拥堵 市民 办事 手续 繁杂 看病 难 等 一 系列 社会 问题 上 


大 数据 存储 与 分 析 


具有 重要 应 用 前 景 。 随 着 智慧 城市 建设 的 深入 ,北京 、 
宁波 无锡 .青岛 等 城市 相继 发 布 了 各 类 智慧 APP。 市 
民 通 过 下 载 政府 提供 的 智慧 城市 APP, 如 “我 的 南京 - 
智慧 南京 “北京 通 “ 智 慧 无 锡 ”“ 宁 波 市 民 通 ”, 可 以 随 
时 随地 可 以 享受 实时 路 况 .停车 诱导 ,智能 问 诊 ,预约 挂 
号 等 智慧 服务 。 笔 者 关注 的 APP 主要 指 由 地 方 政府 痢 
门 牵头 推行 的 公共 服务 型 智慧 APP ,不 包括 高 德 地 图 、 
滴 滴 打车 春雨 医生 等 以 营利 为 目的 的 智慧 应 用 。 
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智慧 城市 背景 下 ,智慧 APP 作为 其 中 技术 方案 
的 核心 ,连接 了 城市 基础 设施 资源 ,市民 和 各 种 服务 供 
应 商 ,是 整个 城市 智慧 化 的 集中 体现 ,因此 其 发 展 应 用 
也 成 为 了 与 论 关注 的 热点 话题 。 央 视 新 闻 曾 报道 全 国 
多 个 地 方 政府 机 构 推 出 的 智慧 APP 存在 兼容 性 差 . 链 
接 失 败 ` 闪 退 .数据 异常 等 突出 问题 ”“。“ 失 败 的 " 智 
慧 城 市 APP 不 仅 会 导致 硬件 基础 设施 投入 的 巨大 浪 
费 , 甚 至 会 对 市 民生 活 和 地 方 政府 形象 带 来 负面 影响 。 
然而 ,学 术 界 对 这 一 现象 的 研究 仍 相对 缺乏 。 因 此 , 笔 


是 影响 智慧 城市 APP 成 败 的 唯一 因素 … 。 一 款 智慧 
APP 在 花费 了 人 力 .物力 开发 和 上 线 之 后 并 不 能 保证 
成 功 地 被 市 民 接 纳 ,不 能 保证 实现 其 开发 功能 与 价值 。 
一 些 学 者 对 APP 投入 使 用 后 的 状况 进行 探究 。 在 伦 
敦 ,当地 政府 投入 大 量 资金 建设 智 莫 停 车 系统 后 ,开发 
出 来 的 APP 却 只 有 很 少 市 民 使 用 ,研究 者 认为 政府 宣 
传 和 市 民意 识 是 影响 智慧 城市 APP 使 用 效果 的 重要 
因素 。 在 布鲁塞尔 ,通过 定量 研究 与 定性 分 析 , 学 
者 发 现 当 地 的 智慧 应 用 的 发 展 落后 于 其 他 手机 移动 应 


者 围绕 我 国 智慧 城市 APP 的 发 展现 状 及 问题 进行 系 


统 地 讨论 与 削 析 ,对 改善 智慧 城市 APP 运营 ,实现 城 
市 内 居民 政府、 服务 供应 商 和 资源 的 有 效 连 接 , 打造 
智慧 城市 真正 “智能 化 .人 性 化 ”的 服务 平台 具有 重要 
的 理论 价值 与 现实 意义 。 


2 ”相关 研究 及 文献 综述 


智慧 城市 在 内 涵 上 涉及 了 智能 的 交通 、 医 疗 、 政 
多 和 区 ,城管 多 个 领域 5 。 近 年来, 随 着 智慧 城市 政 
短 竹 实践 的 推动 ,在 不 同 领域 内 都 涌现 出 了 智慧 APP 
的 区 发 应 用 研究 。 在 智慧 医疗 领域 ,国内 外 出 现 了 多 
种 局 医疗 诊断 的 APP, 可 以 提供 疾病 诊断 ,治疗 建议 和 
健康 服务 等 一 系列 服务 “。 在 智慧 交通 领域 , 潘 志 宏 
锋 当 了 基于 Haversine 自动 生成 和 到 站 提醒 算法 的 
移 吉 感知 智慧 公交 APPD 1 , 张 春 区 等 对 “互联 网 +” 环 
境 民 智慧 停车 模式 进行 研究 ” 。 此 类 研究 通过 对 城市 
物理 空间 中 的 道路 流量 ,交通 工具 轨迹 及 车 位 闲置 情 
况 的 动态 监测 ,尝试 实现 智能 路 线 导航 、 实 时 公交 与 智 
能 图 车 ,改善 城市 交通 拥堵 与 污染 问题 。 在 智慧 社区 
领域 ,计算 机 和 软件 工程 师 尝试 设计 与 开发 出 集成 物 


服务 ,建议 着 力 打造 基于 政府 开放 数据 平台 的 智慧 
APP” 。 针 对 韩国 首尔 市 政府 开发 的 移动 客户 端 , 李 
建 吴 等 通过 统计 和 分 析 发 现 ,部 分 APP 开发 必要 性 低 、 
无 法 满足 民众 的 基本 需求 ,加 之 宣传 推广 不 力 ,使 用 者 
较 少 ,造成 了 财政 的 巨大 浪费 ” 。 在 中 国 ,政府 机 构 根 
据 政务 需求 开发 的 政务 APP 受到 了 学 术 界 的 格外 关注 。 
醉 万 庆 等 指出 我 国政 务 APP 普遍 存在 一 次 性 使 用 现象 ， 
有 关 部 门 发 布 的 政务 应 用 浮 于 形式 ,实用 性 低 “: 。 李 重 
照 等 分 析 了 全 国 17 个 省 级 移动 政务 平台 样本 ,认为 政 
府 运 用 新 兴 技 术 提供 政务 服务 的 意识 在 提高 ,但 技术 的 
运用 并 未 全 面 地 推动 服务 水 平 的 提升 。 

现 有 文献 多 是 围绕 某 一 个 或 某 一 类 智慧 城市 APP 
的 技术 功能 ,应 用 问题 进行 研究 ,然而 ,当前 问题 是 否 
具有 普遍 性 ? 我 国 智慧 城市 APP 的 整体 发 展 状况 究 
兑 如何 ? 现 有 研究 缺乏 深入 全面 的 探讨 ,由 此 也 进 一 
步 突显 出 本 文 的 重要 性 与 意义 。 


3 ”研究 方法 


笔者 参考 了 第 六 届 《 中 国 智慧 城市 发 展 水 平 评 佑 
报告 》 的 统计 数据 。 该 报告 ,对 全 国 201 个 智慧 化 水 平 


Se 


业 维 修 家政 服 务 停车 管理 与 各 种 生活 服务 的 社区 的 
智能 化 管理 与 综合 服务 的 手机 客户 端 ”"' 。 在 智慧 城 
管 领域 ,针对 传统 执法 中 出 现 的 信息 不 及 时 .管理 被 动 
的 问题 , 姜 敏 提出 了 基于 视频 监控 无 线 数据 采集 、 公 
众 采集 监督 应急 联动 等 子 系统 的 智慧 移动 应 用 设计 ， 
技术 人 员 称 此 应 用 设计 将 有 效 提高 外 勤 人 员 的 执法 效 
率 和 水 平 , 提 供 城市 综合 管理 能 力 和 形象 。 除 子 领 
域外 ,也 有 一 些 应 用 提出 集 交 通 、 医 疗 ,公共 管理 教育 
于 一 体 , 设 想 通 过 各 个 系统 间 的 业务 协同 和 数据 共享 ， 
增强 城市 运营 管理 能 力 ,为 市 民 提 供 一 体 化 的 服 
务 ” 。 上 述 研究 成 果 从 特定 领域 手机 应 用 的 功能 设 
计 数据 对 接 、 算 法 优化 与 程序 开发 角度 对 智慧 城市 
APP 进行 探讨 ,侧重 于 技术 开发 。 

虽然 技术 开发 是 APP 成 功 运行 的 重要 基础 , 却 不 
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最 高 的 城市 进行 了 调查 与 测评 ,是 全 国 最 权威 的 智 
慧 城市 评估 报告 之 一 。 根 据 该 报告 所 列 出 的 201 个 智 
慧 城 市 的 清单 ,研究 人 员 对 每 个 城市 中 政府 部 推出 的 
官方 智慧 APP( 以 下 简称 APP) 进行 了 查询 与 收集 。 
检索 方法 是 使 用 "智慧 + 城市 “智慧 医疗 + 城 
市 “智慧 交通 + 城市 “智慧 能 源 + 城市 “智慧 教育 
+ 城市 “智慧 政务 + 城市 "(包括 城市 名 称 、 城 市 别 
称 ) 等 关键 词 对 201 个 城市 进行 匹配 查询 。 但 由 于 市 
民 可 以 通过 apple store .应 用 宝 、 琉 豆 莱 、 小 米 .360 等 众 
多 应 用 商店 下 载 ,为 了 保证 数据 的 全 面 性 ,研究 团队 使 
用 了 “七 麦 数 据 ”(https://www. qimai. cn/ ) 平 台 进 行 
统一 检索 。 该 平台 对 i0S 及 安 卓 应 用 商店 的 数据 进行 
了 多 维度 的 汇总 与 整合 ,方便 了 数据 的 检索 与 整合 。 
研究 最 终 收集 到 了 201 个 城市 中 140 个 城市 的 
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364 个 APP 的 重要 数据 (其 他 61 个 城市 暂 未 发 现 研 究 市 的 地 方 政府 已 经 发 布 了 多 款 智 正 城市 APP。 从 范围 
范围 内 的 APP) ,所 有 APP 的 数量 .功能 描述 .评分 和 上 看 ,覆盖 了 我 国 7 大 行政 区 ,但 地 区 分 布 不 均衡 ,省 
评论 内 容 被 纳入 关键 评价 指标 。 经 过 数据 清洗 ,31 个 ”级 行政 区 在 APP 数量 存在 较 大 差异 。 在 7 大 行政 区 
APP 由 于 信息 量 过 少 被 吻 除 ,其 余 333 个 APP 成 为 研 ”中 ,华东 地 区 的 APP 数量 最 多 , 约 占 总 数 的 48. 05% ; 
究 样 本 。27 639 条 用 户 评 论 中 ,15 754 条 作为 有 效 数 。” 东北 地 区 最 少 , 黑 吉 辽 三 省 仅 占 全 国 总 数 的 4.2% ,等 
据 被 保留 ,其 余 约 43% 的 评论 内 容 因 不 具有 实际 意义 ” 同 于 福建 一 个 省 的 拥有 量 ; 华 北 、 华 南 地 区 相近 , 约 占 


或 具体 参考 价值 被 剔除 ( 如 表情 符号 .单字 等 ) 。 总 量 的 12% ;华中 、 西 南 和 西北 地 区 所 属 省 份 拥有 量 
在 数据 分 析 阶 段 ,首先 使 用 SPSS 对 333 个 APP 的 ” 相近 ,在 智慧 城市 APP 开发 数量 上 处 于 同一 水 平 线 。 
区 域 分 布 .平均 分 进行 了 描述 性 统计 分 析 。 随 后 ,梳理 在 31 个 省 级 行政 区 中 ,江苏 山东 浙江 三 省 发 布 


所 有 APP 功能 描述 ,最 后 采用 内 容 分 析 法 归纳 和 提炼 。 ”的 APP 数量 最 多 ,都 占 10% 以 上 ,其 次 是 广东 省 占 
用 户 评论 内 容 。 内 容 分 析 法 是 分 析 文 本 资料 时 最 常 采 ”8.71% 。 江 苏 山东、 浙江 及 广东 四 省 , 相 较 于 全 国 其 他 
用 的 方法 之 一 ,应 用 流程 根据 实际 情况 做 出 调整 。 “地 区 ,经济 发 达 ,城市 化 水 平 高 .硬件 基础 设施 完善 . 移 
本 研究 采用 传统 内 容 分 析 方 法 ,不 提前 编码 ,但 会 在 动 终端 普及 率 高 ,并 且 涌 现 出 了 宁波 无锡、 杭州 南 
数据 清洗 时 编码 分类” ,具体 过 程 在 下 文 详细 讨论 。 京 青岛 广州 ,深圳 等 一 批 智慧 化 程度 较 高 的 城市 ,这 
些 城市 在 智慧 APP 的 开发 上 更 加 具有 技术 和 经 济 的 
C 优势 ,也 更 加 重视 智慧 应 用 的 开发 和 普及 。 此 外 , 北 

2 京 、 上 海 .天 津 .重庆 4 个 直辖 市 都 有 3 个 以 上 的 智慧 
APP 上 线 。 而 西北 西南 `. 东北 地 区 各 省 份 拥有 的 
司 201 个 智慧 化 水 平 最 高 的 城市 中 ,140 个 城 ”APP ,数量 基本 都 在 10 个 以 下 。 具 体 如 表 1 所 示 : 

表 1 我 国 智慧 城市 APP 区 域 分 布 


Nl 


4 ”我 国 智慧 城市 APP 现状 及 问题 调查 
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省 级 行政 区 省 级 行政 区 APP 省 级 行政 区 APP 省 级 行政 区 区 域 APP 
数量 百分比 数量 排名 百分比 
上 海 3 0.9 24 160 48.05 
江苏 47 14.11 1 
浙江 38 11.41 3 
安徽 22 6.61 5 
福建 14 ep 6 
江西 7 | 12 
山东 40 12.01 2 
a 广东 29 8.71 4 39 11.71 
pr 广西 6 1.8 16 
Dd 海南 4 1.2 21 
华中 地 区 河南 9 2.7 10 28 8.41 
湖北 6 1.8 16 
湖南 12 3.6 9 
华北 地 区 北京 3 0.9 24 41 12.31 
天 津 3 0.9 24 
河北 13 3.9 8 
山西 5 1.5 18 
内 蒙古 了 2.1 12 
东北 地 区 过 宇 9 2 10 14 4.2 
4 1.2 21 
黑龙 江 2 0.6 29 
西北 地 区 陕西 7 2.1 12 24 791 
甘肃 5 1.5 18 
青海 2 0.6 29 
宁夏 3 0.9 24 
新 疆 7 pla 12 
西南 地 区 四 川 14 4.2 6 27 8.11 
重庆 4 下 2 21 
云南 3 0.9 24 
贵州 5 1.5 18 
西藏 0 0 31 
总 计 31 333 100 一 333 100 
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APP 的 区 域 分 布 数量 与 智慧 城市 建设 水 平 、 经 济 
发 展 水 平 有 较为 密切 的 联系 。 高 水 平 的 人 均 CDP ` 完 
善 的 网 络 基础 设施 、 积 极 的 政策 支持 和 强烈 的 市 民意 
识 往 往 能 够 促进 城市 智慧 APP 的 产生 。 但 数量 并 不 
能 代表 质量 与 效果 ,受到 政策 影响 而 盲目 建设 ,可 能 会 
导致 智慧 APP 重复 开发 . 流 于 形式 ,给 市 民 造 成 选择 
的 困扰 ,同时 也 加 大 了 后 期 管理 难度 。 以 青岛 市 为 例 ， 
青岛 市 就 有 智慧 青岛 .青岛 智 匡 人 社 \ 爱 青岛 - 城市 生 
活 云 平 台 ,我 的 青岛 等 多 个 智慧 APP ,从 侧面 反映 出 了 
开发 过 程 缺 乏 统一 的 规划 和 管理 ,不 同 部 门 机 构 都 在 


开发 试 水 。 但 从 市 民 的 角度 出 发 ,每 个 市 民 要 在 手机 
上 下 载 10 个 类 似 的 智慧 APP ,不 仅 带 来 了 手机 运行 内 
存 负担 ,也 造成 了 使 用 效率 的 降低 。 
4:- 智慧 城市 APP 的 类 别 及 功能 
我 国 不 同城 市 的 智慧 APP 在 类 型 上 具有 极 大 的 
GN 表 2 


相似 性 ,功能 之 间 交 叉 现 象 严 重 ,出 现 了 相对 综合 的 智 
慧 应 用 。 总 结 归 纳 333 个 APP, 发 现 我 国 智慧 城市 
APP 大 致 可 分 为 智慧 交通 智慧 医疗 和 智慧 生活 三 类 ， 
提供 17 项 主要 功能 和 52 个 栏目 设置 ,涵盖 了 市 民生 
活 的 各 个 领域 。 但 三 大 类 别 APP 在 数量 存在 差异 : 智 
慧 交 通 APP 数量 最 多 ,其 次 是 智慧 生活 类 ,智慧 医疗 
应 用 最 少 。 具 体 来 看 ,许多 城市 都 推出 了 独立 的 实时 
公交 ,智能 地 铁 、 智 慧 停 车 和 智慧 交警 APP, 因 此 导致 
智慧 交通 在 数量 上 最 多 ;而 智慧 医疗 健康 类 的 APP 数 
量 相对 较 少 , 且 更 集中 于 预约 挂号 ,健康 信息 查询 等 基 
础 功能 ,远程 问 诊 、 医 疗 大 数据 等 高 级 功能 则 有 待 完 
善 ;智慧 生活 APP 中 则 出 现 了 一 些 相 对 综合 的 应 用 ， 
例如 "智慧 青岛 “我 的 南京 “在 成 都 "等 , 既 涵盖 了 政 
务 服务 人 社 服务 .便民 服务 ,也 整合 了 预约 挂号 、 实 时 
公交 、 交 通 违 章 查 询 等 健康 .交通 类 栏目 。 如 表 2 所 示 : 


出 | 


我 国 智慧 城市 APP 主要 类 别 及 功能 


PP 类 别 要 功能 栏目 设置 APP 数量 同类 占 比 典型 APP 合计 比例 
和 APP ”实时 出 行 信息 。 ”实时 路 况 ;停车 诱导 ;实时 公交 、 到 站 提醒 ;路 。 112 ”75.7% 宁波 市 民 通 148 44.5% 
线 查询 ;航空 ,水运 ,火车 动态 掌上 青 城 
© 马 行 南通 
(qf) 交通 缴费 交通 违章 查 缴费 ;汽车 购 票 ;公路 费用 ;一 卡通 “85 57.4% 宁波 通 
CN 查询 缴费 沈阳 易 行 
© 公共 交通 设施 服务 ”公共 自行 车 ;出 租车 呼叫 ;电动 车 防盗 ;加 油 ”48 ”32.4% 北京 交通 
CN 站 ;维修 服务 扬 行 南通 
和 易 行 绍兴 
人 APP ”医疗 服务 预约 。 预约 挂号 候诊 叫 号 ;预约 科室 医生 51 86.4% 广东 云 医院 59 17.7% 
人 天 津 就 医 
SC 健康 信息 查询 。 电子 健康 档案 ;住院 报告 ;手术 状态 查询 ;用 药 。” 39 66. 1% 健康 嘉兴 
| 信息 ;献血 记录 杭州 智慧 医疗 
Es 健康 湖州 
远程 医疗 视频 问 诊 ;智能 分 诊 复诊 22 37.3% 健康 嘉兴 
广东 云 医 院 
移动 医疗 缴费 ”在 线 缴费 ; 购 药 到 家 26 44.1% 健康 嘉兴 
广东 云 医 院 
满意 度 评价 医疗 满意 度 评 1 16 27.1% 天 津 就 医 
健康 嘉兴 
智慧 生活 APP 便民 服务 市 民 卡 服务 ;水 电 燃 气 缴费 .公共 支付 服务 ;水 85 67.5% 北京 通 126 37.8% 
利 服务 ;气象 环保 ;法 律 咨 询 ;城管 热线 ;新 闻 我 的 嘉兴 
直播 ;旅游 ;教育 ;实时 出 行 信息 威海 市 民 网 
在 成 都 
在 线 预约 行政 审批 ;出 入境 预约 ;结婚 登记 预约 ;不 动产 。 98 77.8% 智慧 青岛 
预约 ; 医疗 服务 预约 我 的 嘉兴 
i 厦门 
人 社 服 务 社保 缴费 ;医疗 保险 ;养老 保险 ;公积金 ;失业 ”107 84.9% 北京 通 
保险 ; 公 租 房 申 请 i 厦门 
智慧 青岛 
政务 服务 政务 指南 ;税务 服务 ; 住 建 ;市 长 信箱 ;居住 证 72 57.1% 在 成 都 
办 理 ;信用 查询 我 的 嘉兴 
威海 市 民 网 
合计 12 52 


333 100% 18 333 100% 
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4.3 智慧 城市 APP 评分 
用 户 体验 是 决定 智慧 城市 APP 能 否 生 存 与 成 功 
的 重要 因素 ,也 是 APP 开发 的 主要 目标 2 ,而 用 户 的 
评分 则 是 用 户 体 验 的 直接 反映 。333 个 APP 的 平均 分 
为 2.99 分 ,依据 移动 APP 的 评分 标准 (实行 1 到 5 分 
制 ,1 分 为 最 低 分 ,5 分 为 最 高 分 ) , 均 分 达到 了 中 间 分 
3 分 以 下 。 在 具体 分 值 上 ,50.5% 的 APP 处 于 1.0 - 
2.99 的 低 分 区 间 , 约 25% 分布 在 3.0 -3.99 的 区 间 ， 
24.5% 得 分 在 4.0 -5.0 区 间 , 仅 有 4.4% 的 APP 得 到 
了 5 分 。 从 使 用 者 的 评分 来 看 ,我 国 智慧 城市 APP 目 
前 整体 得 分 低 ,满意 度 低 .体验 欠 佳 。 从 评分 分 布 角度 
看 ,不 同 区 域 APP 数量 分 布 昌 有 较 大 差别 ,但 评分 并 
没有 明显 的 差异 。 对 比 区 域 数 量 与 评分 数据 ,虽然 华 
东 : 华 北 和 华南 地 区 的 APP 拥有 比例 占 到 了 总 数 的 
72 负 ,但 是 得 分 却 没有 高 于 华中 ,东北 \ 西 南 .西北 等 地 
区 ( 见 表 3)。 由 此 可 见 ,各 地 区 的 智慧 APP 数量 和 用 
证 甘 意 度 并 不 成 正 向 相关 关系 ,APP 数量 的 增长 并 不 
代 请 意 度 的 提升 。 以 华东 地 区 为 例 ,该 地 区 拥有 全 
国 48.99% 的 APP ,在 数量 和 基础 设施 上 均 占 有 较 大 优 
手相 评分 不 高 , 且 标 准 差 相 对 较 小 。 均 分 低 、 标 准 差 
人 北 明 区 域内 APP 之 间 差 异 小 ,都 处 于 均 分 上 下 浮 
于 化 体 满意 度 都 不 高 ,值得 深思 。 
人 N 智慧 城市 APP 当前 问题 
针对 上 述 我 国 智慧 城市 APP 整体 评分 低 的 现状 ,为 
论 中 找 出 影响 APP 满意 度 的 关键 因素 ,研究 团队 
进 宕 步 对 15 754 条 有 效 评论 数据 进行 了 分 析 。 面 对 1.5 
万 多 条 庞杂 的 评论 数据 ,研究 团队 采取 了 定性 内 容 分 析 
法 于 数据 进行 了 编码 .分 类 梳理 和 分 析 。 编 码 是 对 数 
据 或 信息 的 多 数 的 基础 部 分 或 元 素 进行 有 意义 的 归 类 
编号 的 一 种 方式 ,一 个 好 的 编码 可 以 抓 住 一 类 现象 的 本 
质 “。 首先 ,研究 团队 选取 了 9 个 具有 代表 性 的 APP 
(智慧 交通 ,智慧 医疗 .智慧 生活 APP 各 3 个 ) 并 对 其 


表 3 我 国 智慧 城市 APP 各 区 域 评分 


区 域 APP 类 型 “各 闫 型 各 关 型 总 平均 分 。 总 数量 。 标准 差 
平均 分 数量 

华东 智慧 交通 。 2.87 70 2.93 156 1.079 
智慧 医疗 。 2. 86 28 
智慧 生活 。 3.21 58 

华北 ”智慧 交通 。 2.71 21 2.77 37 1.222 
智慧 医疗 。 2.33 6 
智慧 生活 。 3.30 10 

华南 “智慧 交通 。 2. 83 18 3.27 38 1.172 
智慧 医疗 ”4.20 5 
智慧 生活 。 3.60 15 

华中 智慧 交通 。 2.63 8 3.17 26 1.068 
智慧 医疗 3.50 
智慧 生活 。 3.44 16 

东北 ”智慧 交通 。 2.75 8 2.77 14 1.043 
智慧 医疗 ”4.00 2 
智慧 生活 。 2.50 4 

西北 智慧 交通 。 2.50 8 3.06 21 1.150 
智慧 医疗 3.00 5 
智慧 生活 3.50 8 

西南 智慧 交通 。 2.92 12 3. 16 27 1.236 
智慧 医疗 3.38 8 
智慧 生活 。 3.29 7 

平均 分 2.99 319 1.124 

缺失 值 0 14 0 


最 小 值 =1; 最 大 值 =5 


用 户 对 智慧 城市 服务 质量 的 评论 与 反馈 能 进一步 
推动 服务 的 优化 ,同时 也 能 提高 用 户 的 参与 性 和 服务 
效果 。 在 上 表 的 各 类 影响 市 民 使 用 意愿 的 问题 中 ， 
指数 越 高 意味 着 在 评论 中 出 现 次 数 越 多 ,也 越 急 需 得 
到 改善 。6 类 核心 影响 因素 的 具体 分 析 如 下 : 

(1) 设 置 混乱 不 合理 。 政 府 和 开发 者 往往 在 一 款 
智慧 APP 中 设置 了 多 个 栏目 ,其 初 囊 是 为 市 民 提供 更 
多 的 功能 与 便捷 的 服务 。 但 一 些 APP 在 搭载 了 过 多 


626 条 评论 内 容 进 行 了 初始 编码 工作 。 通 过 深入 阅读 
626 条 评论 ,研究 者 围绕 影响 市 民 使 用 智慧 城市 APP 的 
问题 制定 了 31 个 初始 编码 ,并 构建 了 初始 编码 清单 
(initial coding list) 。 随 后 ,研究 人 员 以 初始 编码 清单 
为 基础 ,对 其 余 324 个 APP 的 15 128 条 评论 进行 了 全 
面 的 编码 梳理 及 分 析 工 作 。 在 此 过 程 中 ,初始 清单 中 
的 编码 被 进一步 梳理 和 整合 :新 的 编码 出 现 , 旧 的 编码 
被 取代 ,同时 相互 之 间 差 异 较 小 的 编码 被 合并 。 最 终 
形成 23 个 编码 ,每 个 编码 代表 了 1 个 影响 APP 用 户 满 
意 度 的 问题 。 根 据 其 相关 性 ,23 个 编码 /问题 又 被 进 
一 步 归 纳 .凝聚 为 6 大 核心 阻 得 因素 。 见 表 4。 


功能 和 内 容 后 ,界面 杂乱 ,功能 之 间 相 互 交 叉 ,缺乏 清 
晰 的 逻辑 结构 ,反而 导致 使 用 者 在 使 用 过 程 中 消耗 大 
量 时 间 和 精力 。 此 外 ,一 些 功 能 看 似 从 居民 角度 出 发 ， 
但 在 规则 设置 上 不 合 逻 辑 .无 法 实际 应 用 。 例 如 , 某 款 
智慧 交通 APP 具备 交通 违章 举报 功能 ,要 求 用 户 举报 
违章 时 需要 同时 上 传 5 分 钟 的 录像 作为 赁 证。 从 城市 
交通 治理 或 交通 安全 角度 来 看 ,这 样 的 功能 理应 受到 
市 民 好 评 ,然而 ,市 民 在 使 用 过 程 中 发 出 了 强烈 的 质 
疑 。 从 用 户 角度 而 言 ,在 马路 上 拍摄 一 辆 停 在 斑马 线 
上 的 车 辆 ,市 民 本 身 的 安全 就 可 能 受到 威胁 ,还 要 求 上 
传 长 达 5 分 钟 的 录像 。 也 有 评论 指出 “从 司机 的 角度 ， 
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表 4 影响 智慧 城市 APP 用 户 使 用 的 核心 因素 及 问题 


主要 因素 具体 问题 /编码 评论 数 问题 指数 * 
A. 设置 混乱 不 合理 Al. 功能 交叉 混乱 3 842 女 女 女友 
A2. 制作 粗糙 .画面 杂乱 、 图 标 过 时 1 042 女 女 
A3. 强制 下 载 982 六 
B. 无 法 满足 用 户 需求 B1. 无 法 查询 535 女 
B2. 无 法 支付 支付 方式 单一 无 法 退 款 638 大 
B3. 无 法 绑 定 收藏 整理 ,排序 241 大 
C. 信息 不 准确 C1. 信息 陈旧 更 新 不 及 时 5 306 交 妆 六 太太 
C2. 定位 不 准 实时 交通 信息 不 准确 4 802 太太 妆 妆 友 
C3. 违章 等 功能 无 数据 显示 信息 无 法 查询 733 大 
D. 技术 缺陷 D1. 端口 接 入 错误 ,网 络 异常 .加载 失败 1 053 太太 
D2. 内 退 、 死 机 、 白 屏 ,不 稳定 无 法 打开 4 063 太太 太太 太 
D3. 注册 错误 验证 码 错误 、 登 录 错误 1 053 太太 
D4. 更 新 后 无 法 打开 2 793 女友 女友 
TT D5. 系统 不 兼容 、 配 适 性 差 ,消耗 流量 835 太 
Eq 已 平台 服务 质量 关 El 充值 后 无 法 使 用 收费 后 服务 得 不 到 保证 s04 
AM FE2. 挂号 服务 无 法 取消 184 太 
LO E3. 可 选 医院 、 公 交 路 线 等 少 945 太 
©O E4. 无 人 维护 ,用 户 投诉 无 法 解决 2 046 六 大友 
一 E5. 存在 个 人 信息 隐私 泄露 风险 1 043 太太 
[pw E6. 强制 广告 930 大 
二 F 缺乏 功能 集成 Fl1. 功能 不 完善 2 560 女 女 女 太 
| I2. 违章 处 理 等 较 多 功能 无 法 使 用 4 519 妇女 友 女 妇 


后 ) F3. 账户 无 法 绑 定 通用 


2 321 六 太太 


开 符 录 像 本 身 就 是 违反 了 交通 规则 ”。 除 了 功能 设置 
混 起 不 合理 ,相当 一 部 分 用 户 反映 是 单位 要 求 强制 下 
载 E 定 载 之 后 发 现 界面 粗粮, 毫 无 美感 ,加 之 系统 混乱 ， 
不 可 有 实用 价值 ,因此 用 户 大 大 失望 ,甚至 对 政府 工作 
态 二 产生 怀疑 。 

(2) 无 法 满足 用 户 需 求 。 虽 然 前 期 已 吻 除 31 个 
APP, 但 仍 有 APP 的 许多 功能 无 法 使 用 。 这 类 “ 空 壳 应 
用 ”下 载 后 难以 满足 用 户 基本 需求 。 公 交 路 线 .社保 信 
息 ,科室 专家 、 交 通 违 章 等 信息 无 法 查询 ,导致 APP 丧 
失 了 最 基本 的 信息 查询 功能 。 此 外 ,大 多 数 APP 都 不 
能 满足 用 户 的 个 性 化 需求 。 路 线 无 法 收藏 ,常用 功能 
无 法 整理 和 排序 , 找 不 到 历史 查询 记录 ,这 些 缺点 给 市 
民 使 用 带 来 诸多 不 便 。 在 提供 支付 接口 时 ,支付 方式 
单一 ,要 求 市 民 绑 定 特定 银行 账户 才能 缴费 直接 限制 
了 大 部 分 居民 通过 APP 缴纳 水 电气 ,物业 费 等 日 常 费 
用 的 途径 。 除 无 法 支付 外 ,预约 取消 找 不 到 退 款 路 径 ， 
没有 设置 开具 发 票 及 清单 的 入口 等 问题 也 困扰 着 对 知 
熙 APP 充满 期 待 的 市 民 。 智 慧 城市 的 内 涵 是 以 人 为 
中 心 ,政府 开发 智慧 APP 的 目的 也 是 为 了 提供 更 多 的 
便民 服务 .改善 城市 服务 水 平和 管理 效率 ,但 片面 地 追 
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, 全 问题 指数 越 高 意味 着 该 问题 在 评论 中 出 现 次 数 越 多 .也 越 急需 得 到 改善 


求 APP 数量 和 形式 ,忽视 了 用 户 最 基本 的 需求 及 个 性 
化 服务 ,结果 是 浪费 了 资源 ,影响 了 市 民 满意 度 。 

(3) 信 息 不 准确 。 信 息 是 决策 的 基础 ,科学 的 决 
策 建立 在 准确 的 信息 之 上 '” 。 智 慧 APP 中 显示 的 不 
准确 或 错误 的 信息 往往 会 误导 决策 ,严重 影响 了 用 户 
体验 。 这 类 问题 在 智慧 交通 APP 中 尤为 凸显 ,实时 公 
交 信 息 延 迟 导 致 乘客 耽误 行程 ,定位 不 准 误导 行人 出 
行 , 导 航路 线 错误 增加 了 司机 的 时 间 成 本 。 智 慧 医 疗 
APP 也 存在 相似 问题 ,显示 门诊 有 大 量 空 号 ,患者 或 家 
属 到 达 现 场 发 现 预约 已 满 。 信 息 资 源 是 影响 智慧 城市 
决策 服务 的 主要 因素 ,市 民 参 考 智慧 APP 中 提供 的 
有 误 信息 ,反而 浪费 了 时 间 精 力 ,甚至 会 造成 经 济 损 
失 , 产 生 恶 劣 的 社会 影响 。 例 如 错误 导航 信息 ,可 能 会 
进一步 导致 司机 用 户 占 用 公交 车 道 、 超 速 通过 监控 路 
段 等 违章 行为 。 

(4) 技 术 缺 陷 。 一 些 APP 打开 就 出 现 前 省 . 卡 机 、 
黑屏 、 无 限期 加 载 的 情况 , 智 臣 APP 变 成 了 “问题 
APP” ,导致 许 多 用 户 下 载 后 无 法 使 用 被 迫 邱 载 。 技 术 
问题 导致 APP 系统 崩溃 ,运行 不 稳定 直接 影响 应 用 的 
使 用 口碑 ,智慧 APP 在 上 线 之 前 应 该 确保 经 过 严密 测 
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试 ,确保 没有 技术 故障 之 后 再 上 架 。 根 据 A，Charland 
与 B，Leroux 的 研究 结果 ,用户 在 使 用 移动 软件 中 衣 溃 
频次 与 满意 度 存在 负 相关 关系 ,频繁 出 错 会 严重 降低 
满意 度 '” 。 在 APP 运行 的 过 程 中 ,系统 不 稳定 情况 的 
影响 更 加 难以 估量 ,例如 , 当 进 行 电子 支付 操作 时 , 突 
然 的 崩溃 使 用 户 无 法 判断 是 否 成 功 缴纳 了 医疗 费 、 停 
车 费 ,同时 也 会 担心 财产 损失 和 数据 资料 丢失 。 

(5) 平 台 服务 质量 差 。 在 整个 智慧 城市 生态 系统 
中 ,智慧 APP 是 整个 技术 方案 的 核心 。 一 个 智慧 应 用 
不 仅 连接 了 市 民 和 物理 传 感 设备 (如 各 类 传感器 ,摄像 
头 ) ,同时 连接 了 政府 行政 部 门 ( 如 政务 服务 中 心 、E 
政 .工商 .电网 公司 、 自 来 水 公司 等 ) .医院 、 公 交 公 局 
等 。 打 开 一 款 智慧 APP 可 以 同时 看 到 多 项 服务 功能 
( 妮 表 2) ,然而 实际 的 应 用 却 并 不 像 栏目 设置 真正 提 
傣 宫 但 应 的 优质 服务 ,可 选择 的 医院 ` 线 路 有 限 , 预 约 
捷 感 不 能 取消 ,公交 卡 充值 后 无 法 使 用 ,APP 平台 所 提 
供 网 服务 质量 得 不 到 保证 引起 了 市 民 的 忧虑 。 不 健全 
的 咀 管 机 制造 成 APP 上 承诺 的 服务 不 受 认可 也 无 法 
维权 ,通过 平台 投诉 发 现 根本 无 人 维护 。 除 了 实名 制 
>- 些 应 用 还 要 求 填写 多 项 个 人 信息 ,在 监管 机 制 不 
健 和 的 情况 下 部 分 市 民 认为 存在 个 人 信息 泄露 的 风 
“(6) 缺 乏 系统 集成 。 一 个 城市 重复 开发 多 款 APP， 
而 2PP 又 普遍 功能 不 完善 ,浪费 了 财政 资源 却 并 没有 
扩 男 效率 ,给 用 户 带 来 选择 困难 的 同时 ,也 造成 了 管理 
上 网 不 便 。 尤 其 在 华东 地 区 ,虽然 有 些 城 市 尝试 将 知 
能 交通 ,智慧 政务 .智慧 医疗 等 功能 融合 到 一 个 综合 人 
移动 应 用 ( 即 智慧 生活 APP) ,力求 通过 集成 功能 和 数 
据 为 市 民 提供 更 全 面 的 服务 。 但 是 ,该 类 APP 的 功能 
聚合 仍 处 于 初级 阶段 ,问题 突出 ,例如 ,用 户 投诉 在 点 
击 一 些 集成 功能 时 ,系统 并 不 能 直接 提供 相应 服务 ,而 
是 跳 转 到 其 他 APP 或 者 网 页 链接 ; 跳 转 后 的 APP 或 者 
网 站 仍然 需要 重复 注册 和 登录 ,应 用 之 间 并 没有 互相 
认可 的 统一 通行 证 ;重复 的 操作 和 不 确定 性 阻碍 了 市 
民 享受 更 多 资源 的 服务 。 从 智慧 城市 生态 系统 来 看 ， 
服务 供应 商 各 自 独立 的 运营 体系 使 系统 、 数 据 及 服务 
的 集成 工作 面临 重重 阻碍 。 


5 结论 及 建议 


由 


此 , 智 莫 城市 的 建设 ,不 能 仅仅 关注 在 硬件 层面 ( 即 基 
础 设施 、 互 联 传 感 髓 等 ) ,以 市 民 为 中 心 的 移动 APP 建 
设 同 样 需 要 获得 密切 关注 。 对 我 国 智 慧 城 市 APP 的 
发 展现 状 与 问题 进行 了 深入 调研 与 讨论 后 ,笔者 得 出 
两 个 重要 结论 。 首 先 , 我 国 多 个 地 区 及 省 份 的 政府 职 
能 部 门 均 对 智慧 城市 及 APP 的 建设 投入 了 大 量 资源 ， 
因此 ,我国 智 慧 城 市 APP 的 数量 日 益 增 长 ,功能 也 有 
所 完善 。 但 同时 , 这些 APP 的 质量 参差 不 齐 , 设 计 及 
应 用 问题 突出 ,满意 度 低 ,对 智慧 城市 服务 的 落地 及 市 
民生 活 的 改善 造成 了 极 大 阻力 。 针 对 本 次 调研 所 发 现 
的 阻碍 因素 ,笔者 最 后 提出 4 点 建议 ,希望 能 为 我 国 智 
慧 城 市 APP 的 进一步 发 展 与 改善 提供 借鉴 与 参考 : 

(1) 解 决 技 术 问 题 : 黑 屏 、 系 统 骨 省 和 操作 界面 过 
于 复杂 等 技术 缺陷 会 严重 影响 用 户 体验 和 使 用 意愿 。 
为 了 提升 APP 设计 、 开 发 和 维护 专业 性 ,引入 第 三 方 
开发 公司 (而 非 仅 靠 政 府内 部 技术 团队 ) 是 解决 技术 
问题 的 有 效 途径 "'” 。 合 作 共 建 不 仅 能 发 挥 并 企业 技 
术 的 优势 ,达成 优势 互补 ,而且 能 够 使 市 场 与 社会 主体 
参与 到 智慧 城市 建设 中 ,实现 产生 多 元 主体 协同 治 
理 。 

(2) 优 化 用 户 体验 :界面 设计 ,信息 准确 性 与 服务 
质量 在 美感 有 用 性 与 易 用 性 等 维度 影响 用 户 体 验 。 
成 功 的 移动 应 用 都 应 该 遵循 简洁 易 用 的 原则 '” ,简明 
清晰 的 APP 界面 设计 往往 能 够 带 来 舒适 的 用 户 体 
验 "” 。 改 善 智慧 城市 APP 目前 制作 粗糙 .逻辑 混乱 的 
现象 ,还 需 考 虑 页 面 布局 .色彩 搭配 和 图 标 设计 ,以 亲 
切 友好 的 界面 呈现 给 市 民 。 此 外 , 须 重视 APP 的 后 期 
开发 、 运 维 及 更 新 ,提高 信息 准确 率 ,实现 服务 对 接 , 满 
足 市 民 的 个 性 化 需求 。 

(3) 完 善 智慧 城市 数据 管理 体系 :毋庸 置疑 ,数据 
信息 的 质量 和 准确 性 是 影响 信息 系统 和 软件 应 用 成 功 
的 重要 因素 。 政 府 投入 了 大 量 资金 建设 信息 基础 
设施 ,收集 城市 数据 ,但 APP 信息 量 少 、 不 准确 、 延 时 
说 明海 量 数 据 并 没有 得 到 很 好 的 挖掘 与 利用 。 将 底层 
数据 进行 清洗 . 重 构 .关联 与 活化 ,搭建 数据 开放 共 
享 平台 ,实现 智慧 城市 各 单元 之 间 信 息 畅 通 ” ,整合 
言 息 资 源 是 改善 智慧 APP 服务 的 关键 。 

(4) 打 造 一 站 式 智慧 APP: 在 全 球 智慧 城市 建设 的 
大 潮 下 ,我国 一 些 城市 的 跟风 现象 严重 ,不 同 职能 部 门 


智慧 城市 建设 作为 一 个 庞大 的 系统 工程 项 目 ,其 


在 争 相 开发 智慧 APP ,但 由 于 缺乏 统一 的 规划 和 管理 ， 


主要 目的 就 是 惠及 民生 让 市 民 的 生活 更 加 便捷 。 作 
为 直接 连接 市 民 及 城市 服务 的 应 用 工具 ,智慧 城市 
APP 是 整个 智 莫 城市 生态 系统 建设 方案 的 核心 。 


往往 造成 APP 功能 交叉 .重复 的 现象 。 试 想 一 下 ,如 
果 市 民 需 要 在 手机 上 下 载 5 - 10 个 智慧 城市 APP ,不 
仅 容 易 对 手机 运行 内 存 造成 负担 ,也 可 能 造成 他 们 使 
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用 选择 上 的 混乱 。 为 了 改善 这 一 情况 ,目前 多 个 城市 
都 开始 由 政府 牵头 ,集中 技术 信息 和 人 员 ,尝试 打造 
一 站 式 智慧 APP, 即 前 文 讨论 到 的 智慧 生活 类 APP。 
诚然 ,融合 交通 出 行 、 医 疗 健康 .生活 服务 为 一 体 的 集 
成 化 一 站 式 智 慧 APP ,是 智慧 城市 建设 中 的 必然 产物 
及 未 来 趋势 。 但 是 , 随 之 而 来 的 整合 问题 也 是 难以 避 
免 的 。 唯 有 各 有 关 部 门 及 机 构 齐心 协 力 ,打通 城市 中 
的 部 门 \ 服 务 、 系 统 及 数据 之 间 的 壁垒 ,实现 全 方位 的 
互联 互通 , 才 有 可 能 造就 真正 的 未 来 智慧 城市 。 
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Abstract. [Purpose/significance | The purpose of this paper is to explore the development status and related prob- 
lems of mobile APP in smart cities in China, which is of great significance and reference value for improving the user expe- 
rience of mobile Application of smart cities. [ Method/process| The data of 333 mobile Application were collected from 
140 cities in China. Quantitative and qualitative analysis were both used. Firstly, this research uses SPSS to analyze the 
regional distribution and score data of 333 mobile Application. Secondly, the functional description of APP and 15 754 us- 
er reviews were qualitatively analyzed with content analysis method to extract the category columns and user feedback. In 
the end, the future development path of smart city APP was proposed based on the current situation. [ Result/conclu- 
sion | The regional distribution, function, score and user comments of smart city APP in China were summarized. At pres- 
ent, there are significant regional differences of smart city application in China. From the perspective of function, smart 
ci 村 人 PP can be divided into three categories which consists of intelligent transportation, smart medical and smart living. 
ThE verage score of smart APP in China is low. Moreover, six key problems are investigated through qualitative study, in- 


clGHing technology gaps, poor services, inaccurate information and failing to meet user requirements. 
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